9 .OUVIDORIA

MAPA

Relatorio Anual
de Gestao

2024

Ministéerio da Agricultura e Pecuaria - MAPA



Edicdo Unica | Ano 2025

Elaboracao, distribuicao, informacoes:

Ouvidoria - Ministério da Agricultura e Pecuaria
Esplanada dos Ministérios, Bloco D - Térreo
CEP: 70043-900 Brasilia - DF
Tel.: (61) 3218-2089
E-mail: ouvidoria@agro.gov.br

Editorial:

Coordenacao geral Equipe técnica Coordenacao editorial

Maria das Gracas Gongalves Salles Ana Flavia Sena Silva Beatriz Pinheiro Martins (Estagiaria)

Alex Augusto Gongalves Gabriel Yan Monsuete Abreu Israel Vieira de Souza
Leticia Nunes dos Santos

Marcelina da Silva Rezende
Lidia Rodrigues Aguiar
Patricia Dias de Brito
Israel Vieira de Souza




Institucional

LUIZ INACIO LULA DA SILVA
Presidente da Republica

CARLOS HENRIQUE BAQUETA FAVARO
Ministro de Estado da Agricultura e Pecuaria

IRAJA REZENDE DE LACERDA
Secretario Executivo do Ministério da Agricultura
e Pecuaria

GUILHERME CAMPOS JUNIOR
Secretario de Politica Agricola do Ministério da
Agricultura e Pecuaria

CARLOS GOULART
Secretario de Defesa Agropecuaria do
Ministério da Agricultura e Pecuaria

LUIS RENATO DE ALCANTARA RUA
Secretario de Comércio e Relacdes Internacionais
do Ministério da Agricultura e Pecuaria

PEDRO ALVES CORREA NETO

Secretario de Inovagao, Desenvolvimento Sustentavel, Irrigacao

e Cooperativismo do Ministério da Agricultura e Pecuaria

CARLOS ERNESTO AUGUSTIN
Assessor Especial do Gabinete do Ministério
da Agricultura e Pecuaria

CARLA MADEIRA GONCALVES SIMOES DOS REIS
Chefe de Assessoria Especial de Comunicacao Social
do Ministério da Agricultura e Pecuaria

MARIA DAS GRACAS GONCALVES SALLES
Ouvidora do Ministério da Agricultura e
Pecuaria




Sumario

SUMARIO EXECUTIVO ..ottt e e et e et e et e et e e e te e et e e o2t e ete e et e e eueeeteeeaeeeee e et e e et e e eeeeeteeeeeeeeeeeee e et e eeteeeueeeee e et e e eteeeeeeeeeeeeeeeteeeeeeeeeeeteeeeeeeteeeeeeeaeeeeeeaees 06
APRESENTAGCAO ...ttt et ettt et e et e et et et e et et e et et e e et et e e et e e e et et e et e eee et e et et e et et et et e e e e et et e et et e e et et e et e e e e e e e et erneane s 07
OUVIDORIA DO MINISTERIO DA AGRICULTURA E PECUARIA ... oot e e et e et e e et e et e e et e et e et e et e et e et e e e et e e e e e senenneenenenen, 08
NOSSA EQUIPE ..ottt oottt et et et e et et e et et et e st et et e e e e e et et e e e e e e e e e e e et e et e et e e eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e e et e eaee et e eeee et e e e e et e e e eeeeee s 09
AREAS TECNICAS DO MINISTERIO DA AGRICULTURA E PECUARIA ATENDIDAS PELA OUVIDORIA ....oooee oottt ettt e, 10
CANAIS DE ATENDIMENTO ...eoeoteeitee ettt ettt e et e et e et e e et e e et e e a2t e et e e eeeeeeeeeteeeee e e st e eee e et eeeeeeeseeeeeeeee e e et e et e eeteeeueeeee e et e eeseeeeeeeeeeeteeeeeeeee e et eeeeeeeeeeneeeneeeneeeneaanes 11
CANAIS ALTERNATIVOS DE ATENDIMENTO ..ottt et oottt e et e et e et e et e et e et e et e et e e et e e eteeeteeeeee e et eeeeeeteeeteeeeeeeteeeeeeeaeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeete e et e eereeareeereeenes 12
TIPOS DE MANIFESTACOES .. .ottt ettt e et e et et et e et e et e o2t et e eee e e e et e e e et et e e et et e et e e e e ee e e et eee e e et et e et e et e ee e e e e eee e et eeteeeeeeneeeeeeee et eene et e ereneneeeeeenenaes 13
MANIFESTAGOES EM 2024 ..ottt et et et e et et e et et e et e et e et e et e et e et e e e et et e et e e et et e et e e s e et e e e e eee e e e et e et e e e e eeeeeeeeeeeeeeeeteeeeeeeeeeeeeeeeteeeseseeeeeeeneanenans 14
DISTRIBUICAO DAS MANIFESTACGOES ... oottt et e ettt e et e e et e e et et e e e et et e et et et e ee e et e ee e et e eee e e e et e ee e e e e e e e e eee e e eeeeeeeeeeeeeeneaees 15
ASSUNTOS E SUBASSUNTOS ..ottt ettt ettt ee e et e et e et e et e et e a2t e et e e et e e et e e eteeeaeeeseeeseeeeeeeseeeseeeeeeeseeeseeese e et e se e st e et e et e st e et e et e e e e st eneeeseeereeseeeeeeennenenennen, 16
SITUACAO DAS MANIFESTACOES CADATRADAS ..ottt ettt e e et e e et e et et e et et e et et et e et et e ee e et e eee et e eee e et eeeeeee et eeeeeeeeeee e st et eeeeeeeeeteeenesreeeseeeeeeneens 17
REPRESENTATIVIDADE DAS AREAS TECNICAS ..ottt ettt oot e e et e et e et e et e et e et e e et e e et e e eeeeete e et e et e eeteeeaeeete e et e e et e e eeeeeteeeee e et e e et e et eeeeeeeeeeeeeeneeeneeeaeaans 19
ORGAOS DE ASSISTENCIA DIRETA E IMEDIATA AO MINISTRO ... oueeeee oot eeee et e et e et e et e et e et e et e et e et e eeee et e eeaeeeeeeeeee et e eeee st e et e st e saeeseeeneeenaes 21
SECRETARIA EXECUTIVA (SE) ..ottt ee e e ee e e et e et et e et e e et et e e e et et e e e et e et e e et e e et e e e e e e e e e e e et e e et e e e et e eee e e e eeeeeeeeee e e e seeeeeeeee e, 22
ORGAOS ESPECIFICOS SINGULARES .....oceeeeet et e oottt et et et et et e et e et et e et et et e et e e et e et e eee e ee e et e et e et e et e st et e e eee e eeeee e e e e e et e et e e e eeeeeeeeereeeeeeeneeenen. 23
DEPARTAMENTOS DA SDA ..ottt ettt et ettt et et e et e et et e et ea et eaeeee e e ea e e ee e e eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et e e eeeeeaeeeeeeeeeeeeeeeeeeeteeeeeeeteeeteeeeeeeteeeteeeeeeeneeeneeeaeeanes 24
SERVICOS DE INSPECAO DE PRODUTOS DE ORIGEM ANIMAL = SIPOA'S ...t e e et e e et e et e e e et e e e et eee e e eeeeeeeeeeee e 25
SUPERINTENDENCIAS DE AGRICULTURA E PECUARIA = SFA'S ..ottt ettt e ettt e et e et e et e e e et e et e et e et e et e et e et e et e et e et e eee et eereeeeeeenes 26

PESQUISA DE SATISFACAO/RESOLUTIVIDADE ......ocue oottt ettt ettt e et te et e et et et e et et e e e s e e e e eaeeseeseeseeseeaeeteeteeteeaeeteeteeteeteeteeseeeeseeaseeseeeseneensennenseneas 27



Sumario

CANAL DE DENUNCIA ..ottt ettt e e et e et e et e e e et et ee et e et e e e st e et e e e st e ea et et e e ea et e eteeeeeeeete e e et e eee e et e e eae e e et e eeeeeeteeeae e e aeeeeeeeeee e e et e eee e et e eeeeeeneenneeeaeenns 28
DISTRIBUICAO DAS MANIFESTACOES A CORREGEDORIA POR CATEGORIA ...t et ee et ee et e et e et e e e eee e e e s e e eeeeee e, 29
DENUNCIAS RELACIONADAS A FISCALIZACAO AGROPECUARIA ...t e e ettt et e et e et e et et e e e e e e ee e e, 30
PRINCIPAIS IRREGULARIDADES REGISTRADAS ...ttt ettt et e et e et e et e et e et e et e et e et e et e et e et e et e et e et e e eteeeeeeese e et e et e e eee e et eeteeeee e et e eeeeeereeeeeeeneeeneeanen. 31
TIPOS DE EMPRESAS MAIS DENUNCIADAS ...ttt ettt e e et et et e e et e et e et oot e et et e et e e et e et e e et e et e et e e et et e et e et e et e et et et e et et e e e et e et e e e nneeeeeeeen, 32
MANIFESTACOES QUE RESULTARAM EM OPERAGCAQ DE FISCALIZACAO ...ttt e e e e e e e e e e e 33
REUNIOES, EVENTOS E CAPACITACOES ... .o e oottt e e e ettt e et et e et et e et e e et e et et e et e e et e e e e e e e et e e e e e eeeeeeeneeee e 35
RESULTADOS ALCANGADOS 2024 ..ottt et et e e et e et et e et et e et et e et et e e et et e e e et e et e e e e eeeeeee e et e et e et e et e et e eeeeeeee st e et e eeeeeeeeeeeareeseeeanes 39
CARTA DE SERVICO ...ttt ettt e et et e et et e et e et e e et e et et e e et et e et e e e e et e e et e et e es e et e e et e e e et e e e e eee e et e et e eee e e e eee e e e eeeeeeeeeeeeae e s e eeeeeee et e ereeeeeeeeeneseneeneans 40
ACAO DE COMUNICACGAD ...ttt et e ettt e et et e et et e et et e et et e et e e e e et e e et et e et e e eee e e e ee e e et e et e e et et e eee e e e et e e e eee e e e e e e eeeeeeeeneeneaes 41
PAINEL DA OUVIDORIA/PORTAL DA OQUVIDORIA ..ottt ettt e e et et e et e et e e et e et e e et e e et e e et e e et e e e et e et e e e et e ete e et e e eteeeee e et e eeeeeeeeeeteeese e et e eeeeeeeeeeeeeereeereeanen. 43
PLANO DE ACGAQ 2025 ...ttt et et e e e et et et et et e et et e e e e e e e e e e e e e e e eee e e e e e e e ee e et e eeeeeeeeeeee et e e et e et e euee et e et e e et e et e et e et e et e et e et e et e aeeaeeanes 44
CONSIDERAGOES FINAIS ..ottt ettt et et et e et e et e et e e et et e et e eee e e e et e e e e ee e e et et e eee et e eee e e e eee e e e et eeseeeteeeeeeseeet e e e eeeeeeeeeeeeeeeeneeeeeee et eeeeeeeeeeeeneeeeens 45

L N I PP RP 46



Sumario Executivo

Este relatorio tem como finalidade apresentar um panorama das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria do Ministério da Agricultura e Pecuaria (MAPA) no
ano de 2024. Os dados foram obtidos da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao — Fala.BR, painéis internos e planilhas. Desta forma, este
relatorio esta organizado em trés eixos principais:

Apresentacao da estrutura e funcionamento da
Ouvidoria, incluindo os canais de acesso e 0s
dados gerais das manifestagdes recebidas.

Analise das demandas recebidas, com foco
nos problemas mais recorrentes e nas agoes
tomadas para soluciona-los.

Estratégias implementadas pela Ouvidoria
com o objetivo de aprimorar os servicos
oferecidos.
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OUVIDORIA
Apresentacao MAPA

A Ouvidoria do Ministério da Agricultura e Pecuaria — MAPA, em cumprimento ao disposto no artigo 14, inciso Il, da Lei n°
13.460/2017, que trata da participacao, protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servigcos publicos da administracao
publica, apresenta o Relatério Anual de Gestao de 2024.

Por meio dele, reafirma-se o compromisso com a escuta ativa e com a melhoria continua dos servigos oferecidos,
promovendo uma gestao publica mais responsiva, acessivel e orientada ao interesse coletivo.




O 'd r' d A Ouvidoria esta vinculada ao Gabinete do Ministro, e atua como canal direto de comunicacao entre a sociedade e o
UVI o Ia O Ministério. Sua principal fungao € receber, analisar e dar tratamento as manifestagcdes registradas na Plataforma

- ~ Be Fala.BR, garantindo sua efetividades. Além disso, a Ouvidoria € o ponto central para o recebimento de denuncias e
Ministerio da 9 P P

Agricultura e
Pecuaria

mediacdo de conflitos entre cidada(o)s e a Administracdo Publica, seguindo as diretrizes da Controladoria-Geral da
Unido (CGU). As responsabilidades da Ouvidoria estao previstas na Lei n°® 13.460/2017 e no Decreto n°® 11.332/2023,
que define sua estrutura dentro do MAPA.

Para aprimorar a gestao das manifestacoes, a Ouvidoria utiliza ferramentas como:

. Painel da Ouvidoria — Plataforma que permite a analise de dados das manifestacbées recebidas, incluindo
volume, tipos, assuntos mais recorrentes, prazos de atendimento e areas técnicas responsaveis.

- Planilha de Controle Interna de Manifestacées — Ferramenta de acompanhamento interno que organiza e
monitora as demandas, garantindo que todas sejam tratadas dentro do prazo.

. Cértex Ouvidoria — Sistema que centraliza informacdes e auxilia na analise e tomada de decisbes, oferecendo
um panorama detalhado das manifestacdes e auxiliando na melhoria continua dos servicos prestados.

A Ouvidoria do MAPA, esta estruturada de acordo com o fluxograma abaixo e conta com outras areas de apoio,
garantindo um atendimento eficiente e transparente para a sociedade.

Ouvidor

Servico de informacao Coordenacao de Ouvidoria
ao Cidadao (SEIC) e Transparéncia (COUT)

Servico de Ouvidoria e
Transparéncia (SEOUT)




N Ossa E q u i pe I GESTORES DA OUVIDORIA

VAGO

Chefe de Servico de
Ouvidoria e Transparéncia

GRACA SALLES ALEX AUGUSTO
Ouvidora Coordenador de Ouvidoria
e Transparéncia

APOIO AO GABINETE ASSESSORIA TECNICA ANALISTAS DO SERVICO DE OUVIDORIA ESTAGIARIA
DA OUVIDORA

ANDREIA ;
NASCIMENTO ISRAEL SOUZA PATRICIA BRITO BEATRIZ MARTINS




Areas técnicas do Ministério da Agricultura e Pecudria atendidas pela Ouvidoria:

N MINISTERIO DA
AGRICULTURA E PECUARIA

Superintendéncias de Agricultura e
Pecudria

Gabinete

Subsecretaria de Orcamento,
Planejamento e Administragcdo

Subsecretaria de Tecnologia da
Informagdo

Subsecretaria de Gestéo de Pessoads
e Gestdo do Conhecimento

Secretaria de Politica
Agricola

Departamento de
Comercializagéo

Secretaria-Executiva

Assessoria de Participacgdo
Social e Diversidade

Assessoria Especial de
Comunicagdo Social

Assessoria Especial de
Controle Interno

Corregedoria

Secretaria de Defesa
Agropecudria

Departamento de Sanidade
Vegetal e Insumos Agricolas

Departamento de Saude

Gabinete do Ministro

Assessoria Especial de Assuntos
Estratégicos

Assessoria Especial de Assuntos
Parlamentares e Federativos

Ouvidoria

Consultoria Juridica

Secretaria de Inovacgédo,
Desenvolvimento Sustentavel,
irrigacéo e Cooperativismo

Departamento de
Desenvolvimento das Cadeias

Secretaria de Comércio e
Relagbes Internacionais

Departamento de
Negociagdes e Andlises

. Animal
Departamento de Politica e

Financiamento do Setor
Agricola Departamento de Inspecdo de
Produtos de Origem Animal

Departamento de Inspecdo de
Produtos de Origem Vegeta

Departamento de Servigos
Departamento de Gestdo de Técnicos
Riscos Departamento de Suporte e

Normas
Departamento de Gestdo

Departamento de Andlise de Corporativa

Econdbmica e Politicas Pablicas

Produtivas e Indicagcoes
Geograficas

Departamento de
Reflorestamento e Recuperacéo
de Areas Degradadas

Instituto Nacional de
Meteorologia

Departamento de Apoio a
Inovagdo para Agropecudria

Departamento de Produgdo
Sustentdvel e Irrigagdo

Comissdo Executiva do Plano
de Lavoura Cacaueira

Comerciais

Departamento de
Negociagdes N&o-Tarifarias
e de Sustentabilidade

Departamento de Promogdo
Comercial
e Investimentos
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Canais de Atendimento

A Ouvidoria, como o6rgao integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder

Executivo Federal — SisOuv, adota a Plataforma Fala.BR para recepcao e
A tratamento de manifestacdes, sejam elas denuncias, comunicacgoes, elogios,
POR CORRESPONDENCIA reclamacodes, sugestdes, solicitacdes, simplifique!, além de se configurar
Ouvidoria - Ministério da Agricultura e Pecuaria ‘e, _ . . .~
L , % como o canal unico de recebimento de denuncias no 6rgao.
Esplanada dos Ministérios, Bloco D - Térreo %,
CEP: 70043-900 Brasilia - DF

ATENDIMENTO PRESENCIAL

Sala de Acolhimento da Ouvidoria
Ouvidoria - Ministério da Agricultura e Pecuaria
Esplanada dos Ministérios, Bloco D - Térreo
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POR VIDEOCONFERENCIA

Agendamento por e-mail:
ouvidoria@agro.gov.br

ﬂ.um-s 1.-;. Bsag-viredas ac Fala BR % z
ey - ‘ ‘ -

Cuvilirm I i i R L

. Cuisoria imiaTa
sra e v 8

POR TELEFONE
(61) 3218-2089
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Canais Alternativos de Atendimento

O quantitativo mensal de atendimentos prestados por telefone e e-mail, esta representado na tabela abaixo:

P .
Total
otore | Emal
Jan * 169 169
Fev * 199 199
Mar 33 232 265
Abr 113 229 342
Mai 98 221 319
Jun 106 219 325
Jul 127 215 342
Ago 139 215 354
Set 105 150 255
Out 99 185 284
Nov 75 106 181

Dez 52 57 109

*O controle de ligagcdes comegou a partir de 21 de Margo de 2024
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Tipos de Manifestacoes

A Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao (Fala.BR) possibilita o registro de 7 tipos diferentes de manifestacées, cada uma com um objetivo
especifico. As tipologias disponiveis no Fala.BR s&o:

E o termo utilizado para a dendncia Pedido de adocéo de providéncias por Proposta de melhoria de atendimento de
registrada de forma ndo identificada, ndo parte dos 6rgdos e das entidades da servicos publicos prestados por 6rgdos e
sendo possivel de acompanhamento. administracéo publica federal. entidades da administracéo publica federal.
COMUNICAGAO SOLICITAGCAO SUGESTAO

! !

DPOODOODU O

! ! ! !

DENUNCIA ELOGIO RECLAMAGAO SIMPLIFIQUE
Forma de indica a pratica de Demonstracdo de reconhecimento ou Demonstragdo de insatisfagdo relativa a Proposta de solugdo para
irregularidade por agentes satisfacdo sobre o servigo publico prestacdo de servico pUblico e @ conduta simplificagéo da prestacdo de
publicos ou de ilicito cuja solugdo oferecido ou o atendimento recebido. de agentes publicos na prestacdo e na determinado servigo publico (precdrio,
dependa da atuagdo dos érgdos fiscalizagdo desse servico. obsoleto, burocratico ou ineficiente).

apuratérios competentes.
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Manifestacoes em 2024

No ano de 2024, a Ouvidoria do MAPA recebeu um total de 6.541 manifestacdes, 3,12% a mais que o ano anterior (2023). Destas, 1.059 foram encaminhadas
a outros orgaos ou entidades, por nao se tratar de temas de competéncia do MAPA, e 625 manifestagcdes foram arquivadas. No grafico abaixo, é possivel
observar a quantidade de manifestacdes recebidas por més, comparado com o ano de 2023, e seu detalhamento por tipologia conforme apresentado na tabela.

2023 @ 2024

732

524

444

532 53]

516

498 493 490 503

455

415 369
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV DEZ
 mpo  [Jan|Fev|Mar|Abr [Mai[Jun| Jul [Ago| set [Out [Nov]Dez| Total
234 240 210 268 193 167 181 196 198 244 181 187
93 15 124 227 147 109 18 103 143 144 139 99
74 94 124 124 106 85 148 99 108 12 1 86
109 125 16 103 76 51 93 85 94 91 76 6l
n 9 2 8 6 0 8 6 7 9 9 7
“ 3 5 1 1 3 3 4 4 3 10 6 4
T 2 A A N I S A O

Fonte: Plataforma Fala.BR
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Distribuicao das Manifestacoes

A distribuicao percentual das manifestacdes registradas por tipologia, nos anos de 2024 e 2023, esta apresentada abaixo, permitindo a comparacao entre os
periodos. Essa analise evidencia a proporgcao de cada categoria no total de atendimentos realizados.

2023 Prazo de Atendimento

Conforme o artigo 16 da Lei n° 13.460/2017, o prazo estabelecido para
resposta as manifestacdes € de 30 dias, podendo ser prorrogado por igual
periodo. No ano de 2024, o tempo médio de resposta das manifestacao pela
ouvidoria do MAPA foi de 10 dias. Das 4.917 manifestacdes concluidas, 4.844
(98,4%) foram respondidas dentro do prazo de 30 dias, enquanto 73 (1,5%)
foram concluidas dentro do prazo de prorrogacao.

SOLICITACAO 43.1%

\_/

COMUNICAGCAO 24.5% .
SOLICITAGAO 38.2%

00

DENUNCIA 17.7%

\—/

COMUNICAGAO  23.9%

\_/

RECLAMACAO 12.6%

Comparando os exercicios de 2023 e 2024, a atual gestao obteve
uma reducao de 7,39 dias no tempo meédio de resposta das
manifestacdes, em relagcao ao ano de 2024.

DENUNCIA 19.4%

\_/
—/

, ELOGIO E

SIMPLIFIQUE SOMAM 2% RECLAMAGAO 16.5%

\_/
\_/

17,3

ROO

, ELOGIOE

SIMPLIFIQUE SOMAM 2% -
.

Obs: dados extraidos em 30/01/2025 - Painel Resolveu?

\_/




Assuntos e Subassuntos

Na plataforma Fala.Br as manifestacoes s&o classificadas nos seguintes
assuntos: Defesa e Vigilancia Sanitaria, Administracido, Planejamento e
Gestao e Conduta Etica que juntos representam 89,8% das manifestacées
registradas. Dentro desses assuntos, as manifestacbes sao distribuidas em
subassuntos, que correspondem a categorias mais especificas dentro de
cada area, permitindo uma melhor triagem e encaminhamento para a

unidade responsavel.

No grafico a seguir, apresentamos os subassuntos mais representativos

dentre as demandas tratadas pela Ouvidoria.

Produtos de Origem Animal

Inspecdo de Produtos de Origem Vegetal
Servicos Técnicos

Sanidade Vegetal e Insumos Agricolas

Saude Animal

Tecnologia de Informagdo

Administracdo 301

Infrag&o Disciplinar 239

CVI - Certificado Veterinario Internacional - 213

534

521

447

402

Fonte: Plataforma Fala.BR

1]

»> Produtos de Origem Animal: Manifesta¢des relacionadas a auditorias e

fiscalizacbes em estabelecimentos agropecuarios, aquicolas e pesqueiros,
incluindo inspecdo e registro de produtos de origem animal e de
alimentacdo animal, além de acdes em fronteiras, portos, aeroportos e
estacoes aduaneiras especiais.

Inspecao de Produtos de Origem Vegetal: Manifestacbes relacionadas
a fiscalizacdo e inspecao higiénico sanitaria em estabelecimentos de
bebidas, vinhos, derivados da uva e do vinho, bem como na classificagao
e inspecgao de produtos vegetais, seus subprodutos e derivados.

Servicos Técnicos: Manifestagbes relacionadas ao Sistema de Vigilancia
Agropecuaria Internacional, aos Laboratorios Agropecuarios do Sistema
Unificado de Ateng¢do a Sanidade Agropecuaria e a producéo organica.

Sanidade Vegetal e Insumos Agricolas: Manifestagdes relacionadas a
fiscalizacao de agrotoxicos, fertilizantes, corretivos e inoculantes para
plantas, além da producéo, certificacao e comercializacdo de sementes e
mudas. Também englobam o controle fitossanitario para prevenir e
erradicar pragas, a fiscalizacdo de produtos vegetais destinados a
alimentacdo animal e controle biologico, a fiscalizacdo da aviacao
agricola, auditorias em estabelecimentos agricolas e o registro e protecao
de cultivares.
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»> Saude Animal: Manifestacbes relacionadas a fiscalizacdo e registro
genealogico animal, controle de produtos veterinarios e materiais de
multiplicacao animal, além de garantir o bem-estar animal. Incluem
também a fiscalizacdo da importagcdo e exportacdo de animais e insumos
pecuarios, auditorias em estabelecimentos agropecuarios, aquicolas e
pesqueiros, e a rastreabilidade e transito nacional de animais. Além disso,
abrangem auditorias em fronteiras, portos, aeroportos e estacOes
aduaneiras especiais relacionadas a saude animal.

» Tecnologia de Informacao: Manifestacoes relacionadas aos sistemas do
MAPA.

»> Administracdo: Manifestagdes relacionadas a gestdo de pessoas,

contratos, licitacbes e convénios, concursos publicos, servigos gerais,
logistica e infraestrutura, programa de qualidade de vida e patrimonio.

Infracao Disciplinar: Manifestagcbes relacionadas a condutas
incompativeis com a moralidade administrativa, falta de zelo e dedicacao
as atribuicbes do cargo, assédio moral (vertical descendente e
ascendente), assédio sexual (incluindo vertical), e outras situacées, como:
delegacao indevida de atribuicOes, atividades incompativeis com o cargo
ou horario de trabalho, utilizacdo do cargo para proveito pessoal, atrasos
ou faltas injustificadas, falta de urbanidade, e atribuicoes delegadas a
pessoas externas a reparticao, fora dos casos permitidos por lei.
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Situacao das Manifestacoes
Cadastradas

Das 6.541 manifestagcoes registradas, 4.917 foram concluidas e
respondidas. Além disso, 625 manifestacoes foram arquivadas, 1.059
encaminhadas para outros orgaos, e 10 casos ainda estao em tramitagao
nas areas técnicas.

16,02%
Respondidas

Obs: dados extraidos em 30/01/2025 - Painel Resolveu?

E importante mencionar que o arquivamento de manifestacdes acontece
apenas em casos especificos, tais como a falta de urbanidade,
manifestacbes em duplicidade ou por falta de complementacdo de
informacdes indispensaveis para a compreensao dos fatos relatados (prazo
para complementacdo: 20 dias, conforme previsto no § 1° do artigo 25 da
Portaria Normativa CGU N° 116, de 18 de marco de 2024).



Falta de clareza [ insuficiéncia de dados

Duplicidade de manifestacdo

Perda de objeto

Manifestacao imprépria/inadequada
Falta de urbanidade

Manifestacdes encaminhadas com copia para diversos 6rgdos, apenas para conhecimento

18

395

193

28
5
3

1

Fonte: Plataforma Fala.BR

MPA - Ministério da Pesca e Aquicultura — 571

MDA - Ministério do Desenvolvimento Agrdrio e Agricultura Familiar - 136
MGI - Ministério da Gesté&o e da Inovagdo em Servigos Publicos - 96
ANVISA — Agéncia Nacional de VigilGncia Sanitaria . 57
MMA - Ministério do Meio Ambiente e Mudanga do Clima . 33

MTE - Ministério do Trabalho e Emprego ' 19

INCRA - Instituto Nacional de Colonizag@o e Reforma Agraria ' 15

Fonte: Plataforma Fala.BR

Orgiao de encaminhamento
, )




Representatividade
das Areas Técnicas

Do total de manifestacoes tramitadas para as areas
técnicas do MAPA, as que tiveram maior
representatividade foram: Superintendéncias Federais
de Agricultura e Pecuaria - SFA/MAPA (25,84%) e os
Servigcos de Inspecao de Produtos de Origem Animal -
SIPOA (20,44%), responsaveis pela execucao das
atividades de fiscalizacdo, inspecao e controle
relacionadas a produtos de origem animal e vegetal,
insumos agropecuarios, defesa sanitaria animal e
vegetal, além de atuar na gestao de politicas publicas
do setor agropecuario em ambito estadual.

&

Distribui¢éo das manifestagdes por area técnica

%

Superintendéncias de Agricultura e Pecudria dos Estados 1982 25,84%
Servigos de Inspecgdo de Produtos de Origem Animal 1570 20,44%
Departamento de Servigos Técnicos 705 9,18%
Departamento de Inspe¢do de Produtos de Origem Animal 626 8,15%
Departamento de Inspe¢do de Produtos de Origem Vegetal 574 1,47%
Departamento de Saude Animal 417 5,43%
Subsecretaria de Tecnologia da Informacdo 334 4,35%
Departamento de Sanidade Vegetal e Insumos Agricolas 294 3,83%
Secretaria de Inovagdo, Desenvolvimento Sustentdvel, Irrigacdo e Cooperativismo 253 3,29%
Subsecretaria de Gestdo de Pessoas e Gestéo do Conhecimento 244 3,18%
Corregedoria 216 2,81%

Departamento de Suporte e Normas 128 1,67%
Subsecretaria de Orgamento, Planejamento e Administracdo 109 1,42%
Secretaria de Politica Agricola 77 1,00%

Secretaria de Defesa Agropecudria 43 0,56%

Secretaria de Comércio e Relacgdes Internacionais 32 0,42%
Secretaria-Executiva 22 0,29%

Assessoria Especial e Comunicacdo Social 22 0,29%
Gabinete do Ministro 17 0,22%

Assessoria Especial de Controle Interno 15 0,20%
Assessoria Especial de Assuntos Estratégicos 1 0,01%
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Analise das
Manifestacoes




Orgaos de Assisténcia Direta e Imediata ao Ministro

Conforme estabelecido no Decreto n° 11.332 de 1° de janeiro de 2023, as unidades vinculadas ao Gabinete do Ministro de Estado da Agricultura e Pecuaria
(MAPA) incluem: Gabinete - GM/MAPA; Assessoria de Participacao Social e Diversidade — ASSPSD; Assessoria Especial de Controle Interno — AECI;
Assessoria Especial de Comunicacado Social — AECS; Assessoria Especial de Assuntos Estratégicos — AEST; Assessoria Especial de Assuntos Parlamentares
e Federativos — AEAPF; Consultoria Juridica — CONJUR; Ouvidoria; e Corregedoria. As manifestacdes recepcionadas em cada unidade estdo apresentadas a

seqguir:

Responsdvel pela apuracdo de infragdes disciplinares, condutas éticas,
CORREG 216 - . pes SpTTERTO b oS eIl © o
(o111 [ 1 i[.HM A gestdo de recursos publicos, corrupgdo, improbidade administrativa

e outras violagdes éticas e juridicas;

AECS

N
N

Responsdvel na comunicagdo institucional e na divulgagdo de

informacgdes internas;
GM 17 ) o :
GM/MAPA Responsdvel pela organizagcdo da agenda de autoridades e pela
Consultoria Juridica em temas que exigem conhecimento especializado;
AECI . 15 Responsdvel pelas manifestacdes de controle interno, além de
acompanhar demandas enviadas a outras unidades;
AEST |1 Relacionada a viabilidade da adogdo da metodologia agil no Ministério;

Fonte: Plataforma Fala.BR



Secretaria Executiva (SE)

As unidades vinculadas a Secretaria Executiva (SE) incluem: Gabinete - GAB/SE; Subsecretaria de Orcamento, Planejamento e Administracao — SPOA;
Subsecretaria de Tecnologia da Informacao — STI; e Subsecretaria de Gestao de Pessoas e de Gestdo do Conhecimento — SGP. As manifestacdes
recepcionadas em cada unidade estao apresentadas a sequir:

SE/STI 334 Foca no suporte técnico para diversos servigos, incluindo o Sistema Integrado
de Produtos e Estabelecimentos Agropecudrios - SIPEAGRO, sistema de
Certificado Veterindrio Internacional - CVI e o sistema de Licencas,

SE/SGP 244 Permissées, Certificados e outros documentos - LPCO;
Responsadvel por temas relacionados a administracdo de pessoal, com
SE/SPOA 109 grande demanda voltada ao CNU;
Atua em questbes de infraestruturag, licitagdes, contratos e convénios;
SE Responsdvel por assuntos relacionados a didrias, passagens e suporte as

Superintendéncias;

Fonte: Plataforma Fala.BR



Org3os Especificos Singulares

Ainda vinculados ao GM, estao os seguintes 6rgaos: Secretaria de Defesa Agropecuaria — SDA; Secretaria de Politica Agricola — SPA; Secretaria de Inovacgao,
Desenvolvimento Sustentavel, Irrigacdo e Cooperativismo — SDI; e a Secretaria de Comércio e Relacdes Internacionais — SCRI. As manifestacdes
recepcionadas em cada unidade estao apresentadas a seguir:

Responsdavel pela formulacéo de politicas publicas voltadas a inovagdo e ao

SDI 253

desenvolvimento rural sustentavel. Também abrange o Instituto Nacional de
Meteorologia (INMET) e convénios vinculados & secretaria, que recebem alta
demanda devido as previsdes e andlises meteoroldgicas essenciais para o setor

SPA

agropecudrio;

Atua na formulagdo e revisdo de politicas agricolas, incluindo florestas plantadas
e seguranca alimentar;

SDA

Responsdvel pelo planejamento, normatizagdo, coordenagdo e fiscalizagdo das

atividades de defesa agropecudria;

Responsdvel na formulagdo de politicas e programas para o comeércio exterior

SCRI 32

agricola, além da representacd@o do Ministério em negociagdes internacionais

relacionadas ao setor agropecudrio e seus iNSUMOS;
Fonte: Plataforma Fala.BR




Departamentos da Secretaria de Defesa Agropecuaria - SDA

Os departamento da SDA, sao responsaveis pelo tratamento direto das manifestacdes, sao eles: Departamento de Servicos Técnicos (DTEC), Departamento
de Inspecao de Produtos de Origem Animal (DIPOA), Departamento de Inspecao de Produtos de Origem Vegetal (DIPOV), Departamento de Saude Animal
(DSA), Departamento de Sanidade Vegetal e Insumos Agricolas (DSV), Departamento de Suporte e Normas (DSN), Departamento de Gestao Corporativa
(DEGES). As manifestagdes recepcionadas em cada unidade estao apresentadas a seguir:

Responsdvel pelo Certificado de Veterindrio Internacional (CVI), Vigilancia
DTEC 705 - : - : _
Agropecudria Internacional e laboratorios credenciados;
Atua na inspecéo de produtos de origem animal, incluindo esclarecimentos
DIPOA 626 1°PES proct J
sobre legislagdes aplicaveis;
DIPOV 574 Responsdavel por produtos vegetais, azeites, vinhos e bebidas;
Atua na fiscalizagdo e no registro de produtos de uso veterindrio e insumos
DSA 417 pecudrios;
Foca na sanidade vegetal, vigildncia de pragas e certificagdo fitossanitaria;
DSV 294 . . . . .
Encarregado da andlise e revisdo de atos normativos de impacto regulatorio,
além da coordenacgdo do Sistema Unificado de Atenc¢do a Sanidade
DSN 128 Agropecudria (SUASA);
Responsavel pela gestdo administrativa de processos e compras, gestéo
DEGES | 6

estratégica e outros temas corporativos;

Fonte: Plataforma Fala.BR



Servicos de Inspecao de Produtos de Origem Animal - SIPOA'S

As manifestacoes recebidas relacionadas a Inspecao de Produtos de Origem Animal e Alimentacao Animal sdo encaminhadas para os respectivos SIPOA, que
estao estrategicamente distribuidos por todo o territério nacional, conforme ilustrado a seguir.

Os SIPOAS séo identificados por numeros e abrangem diferentes conjuntos de estados, refletindo a estrutura organizacional projetada para atender as
demandas especificas de cada regido. As manifestacdes recepcionadas em cada unidade estdo apresentadas a seguir:

AREA DE Asilapngr\:;ﬁmcm DOS SDA/D|POA/]° SIPOA _ 104
sDA/DIPOA/2° sipoA [ 218

SDA/DIPOA/3° SIPOA
SDA/DIPOA/4° SIPOA
SDA/DIPOA/5° SIPOA
SDA/DIPOA/6° SIPOA

[ 1 sipoa )

I = seon SDA/DIPOA/7° SIPOA
T i SDA/DIPOA/8° SIPOA
e SDA/DIPOA/9° SIPOA
=;Z e SDA/DIPOA/10° SIPOA
—— il SDA/DIPOA/TI° SIPOA

[ 11°siroa




Superintendéncias de Agricultura e Pecuaria - SFA'S

558

As Superintendéncias Federais de Agricultura e Pecuaria (SFA’s) em cada unidade da federacdo atua na gestao e no
acompanhamento de demandas que requerem a atencao de suas unidades, como a Coordenacao de Administracao
(CAD), o Servico de Inspecao de Produto de Origem Vegetal (SIPOV), o Servigo de Fiscalizagdo de Insumos e Saude
Animal (SISA), a Divisao de Defesa Agropecuaria (DDA), o Servigo de Inspecao e Fiscalizagcao de Insumos e Sanidade

Vegetal (SIFISV) e a Divisao de Desenvolvimento Rural (DDR). O grafico abaixo ilustra a distribuigdo das
manifestacdes por tipologia para cada SFA.
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Pesquisa de Satisfacao Resolutividade

Para garantir transparéncia e aprimorar a qualidade do atendimento, a A resolutividade das manifestacbes no MAPA é medida considerando as
Administracado Publica permite que a sociedade avalie seus servigcos. Ao manifestacbes com resposta conclusiva pela Ouvidoria. Em 2024, 82,19%
final de cada manifestacdo, a Plataforma Fala.BR disponibiliza uma das demandas foram atendidas integralmente e 17,81% ainda encontra-se
pesquisa sobre a qualidade do atendimento prestado pelo 6rgéao. pendente de resposta conclusiva pela area técnica e/ou de apuracio.

Em 2024, foram respondidas 392 pesquisas, e a satisfacdo média no
atendimento foi de 51,54%, com classificacao entre "Satisfeito" ou "Muito

Satisfeito".
Satisfeito 82 y 1 9 %

18.6% Muito Satisfeito
27.6%

SIM

Insatisfeito
VA

51,5%

sotsfages 17,81%

Regular Média
15.3%

Muito Insatisfeito
27.6%

Dados extraidos do Painel Resolveu em 13/03/2025 Dados extraidos do Painel Resolveu em 13/03/2025



Canal de Denuncia

A Plataforma Fala.BR €& o canal unico para o encaminhamento de denuncias no Ministério da Agricultura e
Pecuaria (MAPA), onde sao registradas todas as manifestagcdes relacionadas a ocorréncia de atos ilicitos que
exigem a intervencao de orgaos de controle interno ou externo.

Dentuincias a Corregedoria

Nesse contexto, denuncias e comunicacdes anénimas sobre infracdes disciplinares, delitos, atos de ma gestao de
recursos publicos, corrupgao ou improbidade administrativa que violem a ética e o ordenamento juridico, além de
violacao de direitos — mesmo que ocorram no ambito privado — apos analise preliminar pela Ouvidoria, sao
encaminhadas a Corregedoria do MAPA.

Em 2024, a Ouvidoria encaminhou 216 manifestacbes a Corregedoria para apuracio, representando uma
reducao de 10.8% em relacdo ao ano de 2023 (242), conforme apresentado no quadro abaixo. Essa diminuicao
considera a analise preliminar realizada pela Ouvidoria, que resultou no arquivamento de 36 manifestacoes
devido a falta de elementos minimos, por duplicidade ou clareza.

IS ) = [ e e O N ) T

N° de Manifestagdio [Fx] 29 16 28 17 18 21 13 17 n 14 09

Fonte: Plataforma Fala.BR
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Distribuicao das Manifestacoes a Corregedoria por Categoria

O demonstrativo a seguir apresenta a distribuicdo das manifestagdes por categoria, que foram tramitadas a Corregedoria em 2024.

Assuntos: Subassunto: Conduta Etica

Manter conduta incompativel com a moralidade administrativo :1sy4

N&o exercer com zelo e dedicacdo as atribuicdes do cargo g kyA

185
Exercer quaisquer atividades que sejam incompativeis com o exercicio do cargo Ay
Incontinéncia de conduta ou mau procedimento VA
25 Valer-se do cargo para lograr proveito pessoal ou de outrem, em detrimento da 1%
Y 6 dignidade da funcéio publico [

CONDUTAETICA ASSEDIO MORAL ASSEDIO SEXUAL Faltar ou chegar atrasado ao servico LA

Fonte: Plataforma Fala.BR

124
Das 216 manifestacbes tramitadas a Corregedoria em 2024, até 31

de dezembro, 78 foram arquivadas por falta de materialidade, 78
competéncia ou duplicidade, 5 foram consideradas improcedentes e 9
resultaram em Termos de Ajustamento de Conduta (TAC). As demais
seguem em analise, em fase de juizo de admissibilidade ou
aguardando a conclusao da apuracao pelo 6rgao responsavel.

9 5
EM ANALISE ARQUIVADO TAC IMPROCEDENTE

Dados extraidos do processo SEI NUP 21000.004038/2024-15




Denuncias Relacionadas a Fiscalizacao Agropecuaria

No MAPA, a Plataforma Fala.BR também é utilizada como canal exclusivo para o registro de denuncias relacionadas a fiscalizagao agropecuaria, que muitas
vezes pode resultar em aplicacao de sangcdes administrativas, como multas, interdicoes e cassacoes de registros.

Nesse contexto, apos a triagem inicial pela Ouvidoria, casos com indicios consistentes de materialidade e autoria, sdo tramitadas para as areas de apurac3io,

podendo resultar em acdes de fiscalizacao.

O quadro abaixo ilustra a distribuicdo de denuncias e comunicacgoes de fiscalizacao agropecuaria em 2024.

Unidade de Fiscalizagéo

Superintendéncias de Agricultura e Pecudria (SFA's) 963

Servigos de Inspecdo de Produtos de Origem Animal (SIPOA) 920
Departamento de Inspe¢do de Produtos de Origem Animal 187
Departamento de Sanidade Vegetal e Insumos Agricolas 70
Departamento de Servigos Técnicos 65

Departamento de Sadde Animal 47

Fonte: Planilha de Controle Interna de Manifestacao

IR I ) e O e e e

NRCERNCRNES GRS 167 209 248 351 253 194 266 202 251 256 250 185

Fonte: Plataforma Fala.BR
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Principais Irregularidades Registradas

Em 2024, a Ouvidoria do MAPA analisou e categorizou as principais irregularidades em denuncias e comunicagdes, com base na Planilha de Controle Interna
de Manifestacdes.

= ) APURADAS APURADAS -
COMUNICACOES *
TIPO DE IRREGULARIDADE G DENUNCIAS PROCEDENTES IMPROCEDENTES OUTROS EM APURACAO

Comeércio clandestino/irregular 286 250 142 117 77 200
Prodijtos estragados, contaminados ou fora do 148 87 79 63 0 100
padrao

Rotulagem em desacordo com as normas 120 196 42 30 197 47
Fabricacao clandestina 83 74 43 32 20 62
Comercializacao ilegal 67 58 50 21 7 47

Fonte: Planilha de Controle Interna de Manifestacao

*Ndo se enquadram como procedente ou improcedente (Auséncia de Competéncia, Competéncia de outro 6rgao, Insuficiéncia de elementos e Perda de objeto)
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Tipos de Empresas Mais Denunciadas

O quadro abaixo ilustra os principais segmentos mencionados nas denuncias e comunicacodes.

CONTAGEM EM CONTAGEM EM
TIPO DE EMERESA COMUNICACOES DENUNCIAS

Estabelecimentos de Leite e Derivados 123
Estabelecimentos e distribuidoras de Vinhos e bebidas 185
Estabelecimento de Alimentacdo Animal — Fabricas de ragao, suplementos e aditivos nutricionais. 174
Produtores e distribuidores de azeite de oliva e 6leos vegetais. 24
Beneficiador de café grao cru e torrado 21
Estabelecimentos de Carnes e Derivados 138
Fabricantes e distribuidores de medicamentos e vacinas veterinarias. 65
Estabelecimentos e Distribuidores e fabricantes de fertilizantes, defensivos e sementes. 89

Fonte: Planilha de Controle Interna de Manifestacao

192

139

140

44

56

96

86

69
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Manifestacoes que resultaram em Operacao de Fiscalizacao

As denuncias e comunicagdes de irregularidades registradas na Plataforma Fala.BR, tém desempenhado um papel fundamental no fortalecimento da
fiscalizacao realizada pelo Ministério da Agricultura e Pecuaria (MAPA). Esse mecanismo permite a identificacao e investigacdo de desvios de conduta,

infracOes legais e problemas que comprometam a segurancga alimentar, a qualidade e a integridade das atividades do agronegocio brasileiro.

ApoOs a triagem inicial pela Ouvidoria, alguns casos resultaram em operagdes de fiscalizacdo, com ampla divulgacao junto a sociedade.

Algumas dessas operacdes encontram-se detalhadas abaixo:

Fevereiro

Marco

Abril

Maio a Julho

Agosto a
Outubro

Novembro e
Dezembro

Investigacdes de falsificagcdo do Selo de Inspecdo Federal (SIF), apreensdo de azeites e bebidas
falsificadas, e combate a adulteragdo de produtos agropecuarios.

Operacao Getsémani para combate a adulteracido de azeites; recolhimento de 10 marcas de
azeites fraudados; interceptacao de mudas e produtos com pragas quarentenarias.

Operacéao Valoriza, com apreensio de 10 toneladas de cafés adulterados; interceptagao de cargas
improprias de trigo e azeite; e combate a infestagao de pragas em mercadorias importadas.

Acobes de fiscalizagao em fertilizantes e defensivos agricolas clandestinos; apreensdo de café,
amendoim e vinhos adulterados; reconhecimento do Brasil como livre de febre aftosa sem
vacinacao.

Deteccdo de fraudes em alimentos e bebidas, combate ao comércio ilegal de agrotoxicos e
operagao para desarticular grupos que ameagam auditores fiscais.

Apreensao de café e produtos lacteos adulterados, além de combate ao trafico de cetamina e
comeércio ilegal de animais silvestres.

Essas operacbées mostram como as denuncias
recebidas pela Ouvidoria sido transformadas
em acgoes concretas, garantindo a protecao do
consumidor, o fortalecimento da integridade no
agronegocio e a seguranga alimentar no Brasil.
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Acoes Estrategicas
Desenvolvidas pela
Ouvidoria
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Reunioes, Eventos e Capacitacoes

O detalhamento das atividades realizadas pela Ouvidoria do MAPA em 2024 revelou um trabalho amplo e consistente, com foco na
capacitagao continua, alinhamento estratégico e fortalecimento no atendimento. O objetivo principal foi garantir a transparéncia,
integridade e eficiéncia nos servigos prestados. A equipe esteve envolvida em reunides de alinhamento de fluxos internos, reunides
externas, cursos, palestras e eventos que abordaram uma variedade de temas, como gestao de dados, combate ao assédio, ética,
integridade, legislacao e inovagao tecnoldgica. Essas acdes foram essenciais para aprimorar a atuagao da Ouvidoria e fortalecer seu
compromisso com a qualidade no atendimento e na gestao publica.

Abaixo, destacam-se as principais atividades realizadas ao longo do ano:

GONIRNG FEDERAL

PALESTRA
PREVENCAO EENFRENTAMENTO AOS
LABORAL

- gAamblenteDeTrabalho HE‘EPHLU‘E@ w
f-ﬁuﬁnn

Promoveu a Integracdo Ouvidoria/Colaboradores e Participacdo no XXIV Seminario Etica na Promoveu Palestra “Prevencao e Enfrentamento aos

apresentacao do Relatério de Gestao 2023 - 02/05/2024 Gestédo - 14 e 15/05/2024 Assédios e a Violéncia Laboral” - Dia Nacional de Combate
ao Assédio Moral no Trabalho - 22/05/2024




Reunioes, Eventos e Capacitacoes

Seminario Nacional de Ouvidoria de 2024 Participacado na Inauguracao da 'Sala Lilas' da Ouvidoria Reunido de alinhamento Ouvidoria/MAPA e INMET -
(Jodo Pessoa/PB) - 04/06/2024 da Embrapa - 22/08/2024 30/08/2024

Workshop Liderangas Servidores, empregados

(Secretarios, chefes de servigo publicos e colaboraglores
e demais cargos) (terceirizados e estagiarios)

Periodo de inscrigdo: Periodo de inscrigdo:
Ate 06 de agosto as 13h Ateé 07 de agosto as 13h

Data de realizagao: Data de realizagao:

07 de agosto de 2024 ﬂ 08 de agosto de 2024

Horario: Horario:
De ?h as 12h De ?has12h

GOVERNO FEDERAL

rtt\,,’ MINISTERIO DA nl‘A““
S, remcunes pRiASSIE

UNMIAC E RECONSTRUGAD
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Plano de Capacitacio Interna da Ouvidoria: Promoveu Workshop Assédio e Violéncia Laboral — Apresentacio sobre o fluxo de tratamento de denuncia as
OUVIDORIA, AECI, CORREGEDORIA - 05/09/2024 Conhecer para combater - 07 e 08/09/2024 Associacoes: ANFFA, ANSA e ANTEFFA - 19/09/2024




Reunioes, Eventos e Capacitacoes

AFTUAL CHLL PRFEL DA

DUVIDORIA?

— M ’ ¥ T 7 ; ; - . : L
Participacao na Palestra "Afinal, qual o papel da Apresentacao sobre o tratamento de manifestacéo de Participacao na Palestra: “Ameacas aos Conhecimentos
Ouvidoria?" (ANVISA) - 26/09/2024 ouvidoria e alinhamento das demandas da Plataforma Sensiveis e Condutas de Prote¢cao” (PNPC ABIN/MAPA)
Fala.Br - DIPOV/SDA/MAPA - 07/10/2024 promovido pela SE - 18/11/2024
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. 1 . ) L L T AR RISCOS e DEZAFE)S -
DITO
Palestra sobre fluxo de tra.tarT]er.]to de denuncw? pe.1ra o] XV Assembleia e Seminario do Instituto Latino -americano Moderadora no evento de Integridade: Riscos
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Reunioes, Eventos e Capacitacoes

A Ouvidoria também participou de varias outras capacitagdes/oficinas promovidas pela Controladoria-Geral da Uniao (CGU), tais como:

. Educacéo Etnico-Racial e protocolo de acolhimento e tratamento de denudncias de racismo, focado em ouvidorias publicas
« Lideranca Humanizada: Foco e Engajamento

« ABC da Apuracao Disciplinar de Assédio Sexual

« Treinamento do Sistema e-Aud

- Qualidade no Atendimento a Pedidos de Informacao

. Participacao na LIVE - Acesso a informacdes pessoais nos termos da LAI
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Resultados alcancados 2024

A Ouvidoria do MAPA, em conformidade com o inciso IV do artigo 15 da Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, adotou medidas para viabilizar a
implementacao de solucgbes, garantindo respostas eficazes as demandas recebidas. Essas acdes resultaram em impactos positivos nas politicas publicas,
reforcando o compromisso com a melhoria continua da administracido publica. Dentre as principais iniciativas, destacam-se:

Acoes/ Recomendacoes Resultados alcancados

* Ajustes nos fluxos de tratamento das manifestagées entre a Ouvidoria * Melhoria na comunicacdo entre a Ouvidoria e os departamentos,

e 0s departamentos da SDA;

Ajustes e atualizagcdo do Procedimento Operacional Padrdo da
Ouvidoria, que orienta o tratamento de manifestagées recebidas na
Plataforma Fala.BR, homologadas com as dreas técnicas;

Ajustes e atualizagcdo da Planilha de Controle Interno de manifestacgdo,
consolidando dados de fiscalizagcdo visando melhoria dos
indicadores, homologadas com as dareas técnicas;

Elaboracdo de orientagdes internas para as unidades, reforcando os
canais de atendimento da Ouvidoria, bem como os fluxos para o
atendimento das manifestacoes;

Encaminhamento de informagées aos dirigentes visando dar
conhecimento de casos recorrentes, bem como apresenta sugestdo
de melhoria;

Elaboragdo e Publicagdo do Boletim Informativo, visando o

compartilhamento de informagdes da ouvidoria;

Elaboragdo e Publicagéo do manual de triagem e tratamento de
manifestacdes de ouvidoria para as unidade técnicas.

contribuindo na redugd@o do tempo médio de 17 dias para 9.61 dias;

Aumento no percentual da manifestagéo respondias, com resposta
mais resolutivas;

Maior clareza e transparéncia nos processos de atendimento e
acompanhamento das manifestagdes, devido as atualizagdes
realizadas no Procedimento Operacional Padr8o e na Planilha de
Controle.




Carta de Servico

A Carta de Servigos ao Usuario (a) tem como finalidade informar os cidadaos sobre os servicos prestados
pelo Ministério da Agricultura e Pecuaria (MAPA), detalhando as formas de acesso, os compromissos
assumidos e os padrdes de qualidade no atendimento ao publico, conforme previsto na legislacao vigente.

Em 2024, foram promovidas reunides com a Coordenacao-Geral do Sistema de Vigilancia Agropecuaria
Internacional (CGVIGIAGRO), da Secretaria de Defesa Agropecuaria (SDA), o que ensejou na atualizacao
da carta de servico ‘Emissao do Certificado Veterinario Internacional (CVI)’ no site do MAPA. Também
foi solicitado, por meio de comunicagao interna, que as unidades indicassem o servidor responsavel por
cada servico, para garantir que as demandas dos cidadaos fossem direcionadas corretamente.

Em 2025, esta prevista um cronograma para a realizagao de oficinas nas unidades responsaveis pela carta
de servico do MAPA. O objetivo € aprimorar a Carta de Servigos, seguindo as diretrizes do Ministério da
Gestao e da Inovacdo em Servigos Publicos (MGI) e da Controladoria-Geral da Unido (CGU), garantindo
mais clareza, transparéncia e acessibilidade na prestacdo de informacdes ao publico.




Acao de Comunicacao

A Ouvidoria do MAPA, em 2024, organizou a producao de cartazes e cartoes de visita com 0 objetivo de divulgar amplamente os canais de atendimento. Os cartazes
foram estrategicamente fixados nos halls da sede e anexos do MAPA, além de serem distribuidos e afixados em todas as secretarias e departamentos, incluindo o
INMET, SFA’s e o CEPLAC, para divulgacao dos canais de atendimento da Ouvidoria do MAPA. Essa agao teve como intuito garantir maior visibilidade aos canais de
comunicacao e facilitar o acesso da(o)s cidada(o)s aos servigos da Ouvidoria.
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OUVIDORIA OUVIDORIA
MAPA
CANAIS DE ATENDIMENTO
Cartazes — Canais = mmmm ' FaLa_B“ Cartdo de visita

Mini

de Atendimento

ELOGIE SUGIRA ACESSE:

[ Ager agro.gov.b
3\ PORTELEFONE: 4= (=) .
(61) 3218-2080 —
b

DIAS /HORARIOS DE ATENDIMENTO:
Segunda a Sexta-fera, eocelo fenados, das £

- RECLAME DENUNCIE

Em casos de dividas, fale conosco:
CONTATOS telcfone: (s1) 32182089

@ - mail: ouvidoria@agro.gov.br




Boletim Informativo

Como parte das acdes de comunicacao planejadas, langamos a primeira edicido do Boletim da Ouvidoria do MAPA, Conexao AgroCidada. Esta primeira edi¢ao traz
um panorama geral sobre o que € uma Ouvidoria, abordando sua missao, atribuigdes, formas de contato e responsabilidades.

OUVIDORIA
MAPA

CONEXAO _
AGROCIDADA

BOLETIM INFORMATIVO DA OUVIDORIA DO MAPA,
1* EDICAQ, JULHO DE 2024,

Vocé conhece a Ouvidoria do MAPA?

A Ouvideria do MAPA é a ponte entre vocé e
o Ministério da Agricultura e Pecuaria. Nosso
objetivo & promover um espago aberto para
dialogo, onde suas demandas se transformem em
agoes concretas para melhorar continuamente o3
servicos e as politicas publicas.

aforma

Fa"a- Br G

Quem Pode utilizar a
Ouvidoria?

Todos! Cidadaos,
servidores, produtores
rurais, empresarios do
setor agropecuaro &
demais usuarios.

Manifestagoes de Ouvidoria: Sua Voz em Agao

Vocé sabia que pode registrar diversos tipos de
ranifestagdes junto & Cuvidoria? Seja para elogiar,
sugerr, denunciar, reclamar, solicitar ou propor a
simplificacac de um servige, sua participagac e
fundamental

Plataforma Fala.BR: Seguranca ao Dialogo

E Necessdrio me Identificar?

Para registrar uma
manifestagao, € possivel
optar pelo anonimato. Parém,
a identificacao pode facilitar
o acompanhamento

e aresolugac de
sua demanda.

CONEXAO _ N Kadububbutetis

AGROCIDADA

BOLETIM INFORMATIVO DA OUVIDORIA DO MAPA
Il Ediéo, Setembro 2024

OUVIDORIA INTERNA: UM CANAL DEDICADO PARA SERVIDORES(AS) E
COLABORADORES(AS) EDIRIGENTES

A Controladoria-Geral da Unido (CGU) disponibilizou uma nova funcionalidade na Plataforma
Fala.BR: a "Quvidoria Interna”. Este canal foi criado especificamente para agentes publicos da
Administragdo Publica Federal, como servidores(as), colaboradores(as) e dirigentes, oferecendo
um meio seguro e direto para o registro de manifestagoes. Agora, é possivel reportar situagoes
como assédio moral, assédio sexual, e discriminagao através de formuldrios customizados,
garantindo que as informagdes sejam precisas e possam ser analisadas de forma eficaz.

o

Damos a4 boas-vindas a0 Fala BR

atualizagho da Flataforma disponibiliza a secho
destina-se aoregistro de manifestacdes por trabalhadores das erganizagies
fadarais

Para acessar, basta visitar o enderego eletrénico falabr.cgu.gov.br e selecionar a segao
"Quvidoria Interna”. Em caso de dividas ou necessidade de suporte, entre em contato com a
Ouvidoria do MAPA pelo e-mail ouvidoria@agro.gov.br ou pelo telefone (61) 3218-2089.
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Painel da Ouvidoria Portal da Ouvidoria

Em 2024, a Ouvidoria do MAPA, com o apoio da Subsecretaria de Informacao Em 2024, o portal da Ouvidoria do MAPA foi atualizado deixando as
e Tecnologia, migrou seus painéis interno e externo do Microsoft Power informacdes mais claras e objetivas para acesso interno e externo ao MAPA.
Business intelligence para o Qlik Sense. Essa mudanca visou aprimorar a
transparéncia e a gestao das manifestagdes, oferecendo uma visualizacao
mais clara e detalhada dos dados, que permitira uma analise mais eficiente das
demandas registradas, contribuindo para a melhoria continua dos servigos
prestados.
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Volume de Atividade Didric A Ouvidaria do Ministério da Agricultura e Pecuaria (MAPA) r r b Ministe Decreto N® 11.332/2023

ANA FLAVIA S,

oy MARCELIMA D
G 2 0000




Plano de Acao 2025

O Plano de Acdbes para 2025 reafirma o compromisso da Ouvidoria do MAPA com a exceléncia no atendimento, a transparéncia e a melhoria continua
dos servigcos, atuando como elo entre o Ministério e a sociedade. Com base na experiéncia de 2024 e foco no futuro, o Plano detalha iniciativas
organizadas em eixos tematicos para otimizar a gestdo das manifestacdes, fortalecer a equipe, aprimorar a comunicagao com os cidadaos e ampliar a
transparéncia.

As acodes propostas buscam impactar positivamente a atuacao da Ouvidoria e, por consequéncia, a qualidade do servigco publico. Os eixos tematicos sao:

. Capacitacao e Desenvolvimento: aprimoramento das competéncias dos colaboradores da rede Fala.BR e das Unidades de Apuracao, visando um
atendimento mais qualificado.

Gestao e Articulacao Institucional: fortalecimento de parcerias e melhorias nos processos internos e externos, com destaque para a Ouvidoria
ltinerante nas SFA’s e a criagcao de uma rede de ouvidorias da Defesa Agropecuaria.

Comunicacao Institucional: ampliagcdo do alcance e da clareza das informacdes, com videos, cartilhas e a atualizacado da Carta de Servicos.

Normatizacao e Procedimentos Internos: atualizagcao de textos padrao, elaboracdo de POPs, do Regimento Interno e revisdao da normativa de
ouvidoria no MAPA.

Projetos Especiais e Eventos: iniciativas como a avaliacao de ferramentas de chatbot e o langcamento do Prémio Ouv+ Integridade para incentivar
boas praticas.

Transparéncia: aumento do acesso as informacdes por meio de manuais do usuario e painéis informativos atualizados.

A execucao dessas acoes, detalhadas no Anexo |, € um fundamental para que a Ouvidoria do MAPA siga evoluindo como canal qualificado,
contribuindo para o fortalecimento da confianca da sociedade no Ministério.
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Consideracoes Finais

O ano de 2024 representou uma nova etapa para a Ouvidoria do MAPA, marcada por um volume expressivo de manifestacbes que atestam a confianca da
sociedade neste canal essencial de comunicag¢ao. A analise detalhada dessas demandas consolidou-se como um instrumento fundamental para a orientacao
das prioridades estratégicas e para o subsidio de decisGes na gestao das Unidades do Ministério.

Em 2024, a Ouvidoria demonstrou um aprimoramento significativo na eficiéncia de suas respostas, alcangcando um tempo médio de 10 dias, 0 que representa
uma reducao de 7,39 dias em relacdo ao ano anterior. Destaca-se que 98,4% das manifestagcdes concluidas foram respondidas dentro do prazo regulamentar
de 30 dias. Esse desempenho reflete a dedicagao da equipe e os ajustes implementados nos fluxos de trabalho.

Os esforcos continuos para aprimorar a comunicagao entre a Ouvidoria e as areas técnicas do MAPA resultaram em maior agilidade no tratamento das
manifestacbes. Consequentemente, observou-se um aumento na taxa de resolutividade, com 82,19% das demandas atendidas integralmente. A atualizagao do
Procedimento Operacional Padrao (POP) e da Planilha de Controle Interno contribuiu para maior clareza e transparéncia nos processos de atendimento e
acompanhamento.

E importante ressaltar o papel da Ouvidoria no fortalecimento das agées de fiscalizacdo do MAPA. As denuncias e comunicacdes de irregularidades recebidas
foram transformadas em operacdes concretas, impactando positivamente a protecao do consumidor, a integridade do agronegocio e a seguranca alimentar no
Brasil. As diversas operacbes deflagradas em 2024 pelos Agentes publicos da defesa agropecuaria , como as de combate a falsificacdo de produtos e ao
comeércio ilegal, sao exemplos tangiveis dessa atuacao.

Apesar dos avancos significativos alcancados em 2024, a Ouvidoria do MAPA mantém-se consciente dos desafios que ainda persistem. Reafirmamos nosso
compromisso com a melhoria continua, buscando incessantemente solucdes inovadoras que atendam as expectativas da sociedade e contribuam para a
construcao de um Ministério mais sustentavel, eficiente e alinhado as melhores praticas de governancga publica.
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Anexo |. Plano de Acao 2025

Eixo tematico

Acdo - Ouvidoria 2025

1 Capacitacdo da rede Colaboradores Fala.BR (1° semestre) Maio
2 Capacitagdo e Desenvolvimento Capacitagcdo das Unidades de Apuracdo no tratamento de Denudncias no Fala.BR Setembro
3 Capacitacdo da rede Colaboradores Fala.BR (2° semestre) Outubro
4 Elaboracéo do Plano de Capacitagdo Interno Junho
5 Apresentacdo do cronograma de visita técnica nas SFA’s (Ouvidoria Itinerante) Julho
6 Criagdo da rede de ouvidorias dos 6rgdos de Defesa Agropecudria Dezembro
Gestdo e Articulacdo Institucional
7 Desenvolvimento da ferramenta de avaliagdo dos servigos do MAPA Setembro
8 Elaboragdéo da pesquisa de satisfagdo interna sobre os servigos contratados pelo MAPA Novembro
9 Monitoramento e Avaliagdo Implementagdo da Ferramenta de Monitoria e Feedback de equipe Julho
10 Criagéo de videos curtos com orientacéo para o (a) cidaddo(é) sobre como utilizar o Fala.BR Abril
1 Elaboragdo da Cartilha e Cards diversos da Ouvidoria Agosto
12 Comunicagdo Institucional Criagcdo da aba especifica no Portal da Ouvidoria na pagina do MAPA - Dendncia Setembro
13 Atualizagdo da Carta de Servigcos do MAPA Dezembro
14 Acdo Continuada - Projeto: "O MAPA QUER TE OUVIR", por meio da divulgacdo do cartdo nas unidades administrativas. Dezembro
15 Atualizagcdo dos textos padrdes para tratamento das manifestagcdes em linguagem simples e de acordo com normativos vigentes Fevereiro
16 Elaboracgéo dos Procedimentos Operacionais Padrées (POP) internos Maio
17 Normatizagéo e Procedimentos Internos Elaboracdo do Regimento Interno da Ouvidoria Agosto
18 Atualizagdo da normativa que regulamenta as Atividades de Ouvidoria no MAPA Agosto
19 Atualizagdo dos Assuntos e Subassuntos no Fala.BR Setembro
20 Elaboragcdo do Manual de uso do SEl interno na Ouvidoria Setembro
21 . o Avaliagcdo da ferramenta de “chatbot” para melhoria no atendimento da Ouvidoria Junho
Projetos Especiais e Eventos
22 Langamento do Prémio Ouv+ Integridade Margo
23 Elaboragéo do Manual do Usudrio, voltado para o (a) cidadéo (&), para disponibilizagdo em transparéncia ativa Outubro
24 Elaboragd&o do Painel Externo da Ouvidoria Dezembro
Transparéncia
25 Implementagdo do Painel Interno da Ouvidoria Margo
26 Publicagéo do PDA 2025-2027 Junho
27 Relatérios e Publicagdes Publica¢@o do Relatério de Gestdo 2024 Margo
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